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ABSTRAK 
 
Dalam perjalanannya teknologi telekomunikasi berbasis Code Division Multiple 
Acces (CDMA) adalah teknologi telepon seluler yang sudah ada di dunia hampir 20 
tahun lebih. Setiap kali ada penantangnya dari teknologi Global System fo Mobile 
Communication (GSM), teknologi CDMA selalu berhasil menandinginya.  Teknologi 
CDMA yang berawal di Amerika Serikat ini telah dicermati selalu mengimbangi 
perkembangan teknologi GSM . Pada saat itu GSM pertama muncul dan mengancam, 
teknologi CDMA dikembangkan menjadi CDMA 1X sebagai jawaban terhadap 
ancaman GSM. Kemudian ketika operator GSM meluncurkan GSM/EDGE, sekali lagi 
CDMA dikembangkan menjadi teknologi CDMA Evolution-Data Optimized 
(CDMA/EV-DO). Tetapi dengan munculnya 3G-UMTS dan HSDPA, kemudian 
dengan adanya rencana LTE (Long Term Evolution dari kamp GSM) dan WiMax dari 
dunia wireless broadband, kebanyakan operator dan carrier di Amerika Serikat enggan 
mendukung perkembangan teknologi CDMA lebih lanjut. Melihat perkembangan 
teknologi CDMA di dunia yang demikian tentu saja sedikit banyak mempengaruhi 
perkembangan CDMA di Indonesia tidak terkecuali PT. Indosat Tbk. dengan brand 
Starone yang sudah berlangsung hampir 10 tahun sejak kemunculannya pada tahun 
2004. Melihat bisnis CDMA ke depan khususnya Starone perlu dilakukan penelitian 
yang dapat menggambarkan kelanjutan bisnis ini bisa dikembangkan atau tidak. 
Dengan pendekatan teori Balanced Scorecard dan Gap Analysis serta melihat profil 
keuangan yang mempunyai kecenderungan revenue yang menurun secara drastis,  dari 
sisi pelanggan jumlah pelanggan aktif semakin hari semakin menurun, bisnis proses 
internal yang tidak memasukkan Key Performance Indicator (KPI)  sebagai tolok ukur 
utama dalam kinerja operasional serta pertumbuhan dan pembelajaran dari Starone ini 
dapat disimpulkan bahwa bisnis ini secara kontinuitas tidak dapat dilanjutkan lagi. 
Selanjutnya dicarikan jalan keluar bagi pelanggan yang masih berada pada layanan 
Starone untuk menggunakan teknologi lain sehingga layanan komunikasi masih bisa 
dirasakan oleh pelanggan. 
 
Kata Kunci: Code Division Multiple Access, Strategy, Balanced Scorecard, Key 
Performance Indicato,Gap Analysis 
 
1. PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
Starone adalah merek dagang untuk  jasa 
telekomunikasi telepon tetap nirkabel meng-
gunakan suara untuk percakapan lokal, Sam-
bungan Langsung Jarak Jauh (SLJJ), Sam-
bungan Langsung Internasional (SLI) kese-
luruh telepon tetap maupun telepon genggam 
menggunakan teknologi CDMA perusahaan 
Indosat. 
Pada tahun 2004 saat diperkenalkan, 
Starone menggunakan jaringan CDMA 2000-
1X yang berlisensi sebagai akses telepon 
tetap nirkabel atau Fixed Wireless 
Access (FWA) menggunakan frekuensi 1900 
Mhz atau dikenal sebagai 3G. Sesuai dengan 
Keputusan Pemerintah yang tertuang dalam 
Keputusan Menteri Komunikasi & Informasi 
KM 181/KEP/M.KOMINFO/12/2006 dan pe-
rubahannya mengenai penataan kembali 
penggunaan Frekuensi bagi seluruh operator 
CDMA, maka pemerintah telah menetapkan 
frekuensi 800 Mhz baru bagi layanan 
Starone Indosat. Perpindahan frekuensi ber-
laku di seluruh Indonesia. Untuk dae-
rah Jabodetabek yang semula mengguna-
kan band frekuensi 1900 MHz menjadi band 
frekuensi 800 MHz serta di luar Jabodetabek 
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bergeser dari band frekuensi 800 MHz yang 
lama (band A) ke band frekuensi 800 MHz 
yang baru (band B).  
Pada tahun 2004 saat diperkenalkan, 
Starone menggunakan jaringan CDMA 2000-
1X yang berlisensi sebagai akses telepon 
tetap nirkabel (Fixed Wireless Access (FWA) 
menggunakan frekuensi 1900 Mhz. 
Sesuai dengan Keputusan Pemerintah 
yang tertuang dalam Keputusan Menteri 
Komunikasi & Informasi KM 181/KEP/ 
M.KOMINFO/12/2006 dan perubahannya 
mengenai penataan kembali penggunaan 
Frekuensi bagi seluruh operator CDMA, ma-
ka pemerintah telah menetapkan frekuensi 
800 Mhz baru bagi layanan Starone Indosat. 
Perpindahan frekuensi berlaku di seluruh 
Indonesia.  
Status cakupan Starone meliputi ber-
bagai daerah di Indonesia mulai dari Banda 
Aceh hingga Kendari. Per bulan Januari 
2014, jaringan Starone menjangkau 82 kota. 
Pelanggan yang menggunakan fitur "Jelajah" 
Starone dari satu area tetap bisa menggu-
nakan Starone di area yang lainnya. Starone 
melayani kebutuhan komunikasi suara, SMS 
dan data bagi pelanggan di beberapa kota. 
 
1.2   Penelitian Terdahulu (SWOT) 
Penelitian sebelumnya dengan 
menggunakan analisis SWOT (Desritayanti, 
2008) disimpulkan bahwa Starone berada 
pada kuadran 2 yang artinya masih memiliki 
peluang dalam mengembangkan layanannya. 
 
Tabel 2.1. Penelitian Sebelumnya (SWOT) 
 
 
Pada penelitian sebelumnya juga diha-
silkan Matrix SWOT sebagaimana bisa 
dilihat pada Gambar 2.1 berikut ini: 
 
Gambar 2.1 Matrix SWOT penelitian sebelumnya. 
 
Dilihat dari kondisi di atas, dimana 
Starone berada dalam kuadran antara Peluang 
dan Kelemahan atau Weakness-Opportunity 
(WO) bahwa Starone masih memiliki peluang 
dalam mengembangkan layanan FWA nya, 
namun kelemahan dan ancaman Starone yang 
cukup tinggi ini harus diminimalkan dengan 
memaksimalkan kekuatan yang ada dan 
menyiasati ancamannya. 
 
2. Penelitian Balanced Scorecard (BSC) 
2.1  Perspektif Pelanggan 
Penilaian efektivitas kinerja dengan 
Balanced Scorecard terdiri dari penilaian 
efektivitas kinerja dilihat dari perspektif 
pelanggan, keuangan, proses bisnis internal 
serta pembelajaran dan pertumbuhan 
Pada perspektif pelanggan ini data yang 
akan digunakan sebagai penelitian adalah 
survey kepuasan pelanggan dan data 
keluhan/aduan pelanggan. 
2.1.1 Keluhan Pelanggan 
Dalam dunia jasa telekomunikasi 
pengertian keluhan pelanggan adalah suatu 
bentuk informasi yang disampaikan oleh 
pelanggan dari operator tertentu yang berisi 
tentang semua hal yang berhubungan dengan 
buruknya layanan yang disediakan oleh 
operator tersebut. 
 
Tabel 2.2 Keluhan Pelanggan Starone 
 
Sumber: Database Call Center Starone 
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2.1.2 Survey Kepuasan Pelanggan 
Pada penelitian ini telah dilakukan 
survey di komunitas internal karyawan PT. 
Indosat Tbk. Hal ini dikarenakan semua 
karyawan mendapatkan nomor Starone dan 
tidak adanya komunitas pengguna Starone di 
dalam komunitas online resmi dari PT. 
Indosat Tbk., yang berada di situs 
www.icity.indosat.com. Komunitas yang 
diambil adalah pegawai yang bekerja Group 
Network Operation and Maintenance, 
Network Deployment dan Staff Call Center. 
 
Tabel 2.3 Hasil Survey Kepuasan Pelanggan 
 
Keterangan: 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 TS : Tidak Setuju 
 TT : Tidak Tahu 
 S : Setuju 
 SS : Sangat Setuju 
 
Gambar 2.2 Hasil Survey Kepuasan Pelanggan 
 
Dari hasil survey kepuasan pelanggan di 
atas dapat dicermati bahwa ternyata jawaban 
“tidak tahu” (ditandai warna hijau atau 
bertanda bulat) tersebar merata pada seluruh 
pertanyaan yang ada. Padahal survey ini 
dilakukan secara internal di lingkungan 
karyawan PT. Indosat Tbk. Hal ini meng-
indikasikan bahwa produk Starone oleh 
karyawan sendiri jarang digunakan atau 
ditinggalkan sehingga karyawan tidak mem-
punyai semacam customer experience yang 
fungsinya adalah karyawan akan merasakan 
atau mengetahui lebih awal sebelum dialami 
pelanggan di luar bilamana sesuatu terjadi di 
network Starone. 
 
2.2 Perspektif Keuangan 
2.2.1 Pendapatan Starone  
Pencapaian  dari digelarnya produk 
Starone selalu mengalami penurunan dari 
tahun ke tahun. Penurunan  terlihat cukup 
drastis hal ini diakibatkan oleh jumlah 
pelanggan yang aktif dari minggu ke minggu 
mengalami penurunan (lihat Gambar 2.8). 
Hal ini akan terus menurun sesuai yang 
terjadi. Faktor penyebabnya adalah selain 
pelanggan sudah banyak yang meninggalkan 
layanan Starone atau istilahnya churn 
otomatis volume reload balance (isi pulsa) 
juga tidak terjadi. Pencapaian  Starone dapat 
dilihat pada Tabel 2.4. 
 
Tabel 2.4  Pendapatan Starone 
 
 
 
Gambar 2.3 Pendapatan Starone 
Sumber: Divisi Revenue Assurance 
 
2.2.2  Kontrak Pemeliharaan  
Kontrak Pemeliharaan atau biasa disebut 
Contract Maintenance adalah suatu perjan-
jian bisnis antara PT. Indosat Tbk. dengan 
pihak vendor perangkat CDMA yang men-
cakup penggantian spare part dan dukungan 
teknikal apabila terjadi gangguan. Biaya 
contract maintenance biasanya dihitung se-
lama periode 1 (satu) tahun. 
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Tabel 2.5 Biaya Contract Maintenance (CM)  
Starone 
 
 
2.2.3  Biaya Hak Penggunaan (BHP) 
Frekuensi 
Sesuai Peraturan Pemerintah nomor 76 
Tahun 2010 maka setiap pengguna spektrum 
frekuensi radio wajib membayar BHP 
spektrum frekuensi radio ke pemerintah yang 
dibayar di muka untuk masa penggunaan satu 
tahun. Berikut ini Tabel 2.6 pembayaran PT. 
Indosat Tbk. ke Pemerintah RI. 
 
Tabel 2.6 Pembayaran BHP Starone 
 
Sumber: Divisi Regulatory Compliance 
 
2.3 Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pada perspektif ini akan dilihat dari : 
2.3.1  Key Performance Indicator (KPI) 
Data yang diambil adalah data KPI yaitu 
semua performansi jaringan yang telah diukur 
dan dibandingkan dengan ambang batas per-
formansi terendah yang diizinkan atau 
istilahnya threshold. Pembatasannya meng-
ambil KPI terakhir untuk perangkat core 
dalam hal ini dibatasi pada perangkat MSC 
Starone yang tersebar di 5 (lima) kota. 
  Pada KPI perangkat core diambil sam-
pel dari performansi layanan suara di MSS 
Bandung, Packet Data Service Network 
(PDSN) atau data di Jakarta dan Surabaya 
serta SMS secara nasional pada bulan Agus-
tus 2008 sebagai- mana ditunjukkan pada 
Gambar 2.4 di bawah ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.4 KPI MSC Starone Bandung Agustus 
2008 
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Gambar 2.5 Performansi Data Starone Agustus 
2008. 
 
Parameter yang diukur untuk perfor-
mansi data adalah Authentication Succes Rate 
yaitu berapa persen keberhasilan nomor 
pelanggan teridentifikasi sebagai nomor 
Starone dari PT. Indosat Tbk., dan Regis-
tration Succes Rate yaitu berapa persen 
keberhasilan pelanggan Starone berhasil 
didaftarkan oleh sistem PDSN. Hasil peng-
ukuran menunjukkan hasil cukup bagus di 
kedua PDSN yang terpasang di Jakarta dan 
Surabaya. Dengan kata lain bahwa data 
secara trend saat ini dan untuk yang akan 
datang tampaknya menjadi bisnis yang sangat 
menjanjikan dan perlu dikembangkan. 
 
 
Gambar 2.6  Performansi SMS Deliver Ratio 
 
Dari sisi performansi SMS yang diukur 
adalah persentase keberhasilan pesan yang 
dikirim antara nomor Starone ke Starone, 
Starone ke selain Starone, Starone ke mesin 
contohnya cek pulsa, mesin ke Starone 
contohnya jawaban dari cek pulsa dan SMS 
incoming dari nomor-nomor selain Starone. 
Secara keseluruhan masih terlihat baik karena 
di atas angka 80%. Namun demikian 
manajemen tidak menetapkan berapa angka 
threshold sebagai ambang batasnya bahkan 
sudah tidak melakukan review KPI lagi sejak 
tahun 2009 sebagaimana layaknya perusa-
haan yang akan mengembangkan produknya. 
 
2.3.2 Standard Operation Procedure 
(SOP) 
Pada SOP penanganan gangguan di-
buatlah suatu prosedur dimana terdapat 
langkah-langkah yang ditetapkan dan divisi-
divisi yang terlibat di dalamnya dipetakan 
secara mendetil sesuai dengan urutan logis 
penanganan gangguan. Divisi yang terkait di 
dalamnya antara lain Customer Service 
(CCS), Sales, Front Office, Technical Ope-
ration (TO), Network Performansi Officer 
(NPO) dan Card Management. Sehinggan 
alur yang ada bisa dilihat pada gambar di 
bawah ini: 
Sebagai analisa prosedur yang ditetapkan 
di sini sudah cukup baik karena alur pena-
nganannya sangat jelas sehingga tidak akan 
muncul kemungkinan penanganan gangguan 
di luar alur yang ditetapkan. 
Informasi gangguan yang terjadi bisa 
didapatkan dari masukan oleh pelanggan 
melalui call center 111 bisa juga dari kar-
yawan internal yaitu melalui call center 
khusus untuk pegawai yaitu dengan mendial 
868. 
Selain itu informasi lain mengenai gang-
guan yang terjadi di sistem jaringan bahkan 
didapatkan secara otomatis dengan 
menggunakan aplikasi yang dinamakan 
dengan NETTIS4. Sistem informasi alarm ini 
mengirimkan berita melalui SMS ketika ada 
gangguan yang terjadi di perangkat tertentu 
sehingga personil yang bertanggungjawab 
terhadap penanganan gangguan akan lebih 
awas dalam melakukan tindakan yang diper-
lukan. 
Selain itu informasi lain mengenai gang-
guan yang terjadi di sistem jaringan bahkan 
didapatkan secara otomatis dengan menggu-
nakan aplikasi yang dinamakan dengan 
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NETTIS4. Sistem informasi alarm ini mengi-
rimkan berita melalui SMS ketika ada gang-
guan yang terjadi di perangkat tertentu 
sehingga personil yang bertanggungjawab 
terhadap penanganan gangguan akan lebih 
awas dalam melakukan tindakan yang 
diperlukan. 
 
START
Sorting dan
Filtering Keluhan
Terkait Produk 
Kartu?
Menerima 
Keluhan
Pelanggan
868 ?
Input data Keluhan
di Aplikasi SIEBEL
END
Tracker 868 Case NETTIS4
Identifikasi 
Kasus 
Terkait 
Performansi 
Network ?
Re-Optim
Closed 
Tiket
Troubleshooting
Kirim Report 
Kualitas Lebih Baik
Kasus 
868 ? Perlu New 
Cell Splitting ?
Perlu melakukan 
Split Cell
Clsed Tiket 
868
Pengajuan Cell Baru
(Perlu Penanganan 
Lebih Lanjut)
CCS Sales Assurance Area Card ManagementTO Regional NPOFO Customer
Trouble-
shooting
Closed Tiket
di SIEBEL
Y
N
Y
N
Y
N
N
Y
Y
N
Gambar 2.7 Prosedur Penanganan Gangguan. 
 
2.4 Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan 
Pada perspektif ini data yang akan 
digunakan sebagai penelitian adalah yang 
bersumber dari:  
2.4.1 Pelanggan Starone Aktif 
Secara periodik monitoring jumlah kese-
luruhan pelanggan Starone dilakukan 
sehingga data tersebut bisa disajikan 
sebagaimana Tabel 2.7. 
Tabel 2.7  Pertumbuhan Jumlah Pelanggan      
Starone 
 
 
Secara grafik terlihat jelas penurunan 
yang sangat drastis yang diperlihatkan pada 
Gambar 2.8 di bawah ini selama kurun waktu 
5 tahun tersebut. Sehingga terlihat presentasi 
pertumbuhannya minus. 
Untuk lebih jelas dalam menggambarkan 
keterkaitan ke-empat perspektif tersebut 
penu-lis mencoba membuat suatu strategy 
map seperti terlihat pada gambar di bawah 
ini. 
 
Gambar 2.8  Grafik Pertumbuhan Jumlah Pelang-
gan. 
 
2.4.2 Training 
Training secara operation dan main-
tenance diperlukan sebagai pembekalan 
kepada karyawan agar dapat secara terampil 
menggunakan perangkat CDMA untuk 
pekerjaan rutin sekaligus cakap dalam mela-
kukan troubleshooting jika terdapat gangguan 
Starone yang terjadi di jaringan. Materi 
training tidak saja berhubungan dengan 
perangkat utama dari perangkat Starone tetapi 
juga perangkat pendukungnya misalnya 
router, switch, server atau software database. 
 
Tabel 2.8 Jumlah Peserta Training Teknologi 
 
Dari data training yang pernah diberikan 
kepada semua karyawan yang berada  di 
Direktorat Chief and Technology Officer 
dimana mereka ini berhubungan langsung dan 
bertanggung jawab terhadap teknologi baik 
secara operation, maintenance, planning, 
deployment sampai strategic.  
Dari keseluruhan peserta training pada 
kurun waktu tahun 2011 sampai dengan 2014 
didapatkan bahwa seluruh materi yang pernah 
diberikan tidak ada satu pun yang berhu-
bungan langsung dengan teknologi CDMA. 
Hal ini mengindikasikan bahwa perusahaan 
tidak menjadikan Starone sebagai produk 
yang perlu dikembangkan. 
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Bisnis 
Proses 
Internal
KeuanganPelanggan
Jumlah Pelanggan meningkat
Penghematan beaya dari BHP
Bebas dari kewajiban gelar BTS CDMA 
per tahun
Revenue Perusahaan bertambah
Penghematan beaya Contract 
Maintenance Vendor CDMA
Penjualan Starter Pack dan Reload 
Pulsa meningkat
Berkurangnya Keluhan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan Meningkat
Layanan telekomunikasi tetap 
terpenuhi
Meningkatnya layanan ke pelanggan
Perbaikan Bisnis Proses Internal
Performansi Network meningkat
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran
Konversi CDMA ke e-GSM untuk 
Retensi pelanggan Starone
Meningkatkan Kompetensi SDM
 
Gambar 2.9  Strategic Map Teknologi Alternatif 
Starone dengan menggunakan Balanced Score-
card 
 
Setelah membuat strategy map 
selanjutnya adalah membuatkan sasaran dan 
inisiatif strategis dari masing-masing 
perspektif yang ada di BSC supaya 
mendapatkan gambaran apa yang dapat 
dilakukan agar dapat mencapai visi dan misi 
PT. Indosat Tbk. Hal ini dapat dilihat pada 
Tabel di bawah ini: 
 
Tabel 2.9 Sasaran dan Inisiatif Strategis 
 
 
Setelah uraian dari strategy map dan 
inisiatif strategis melalui Tabel 2.9 di atas 
maka dapat dibuatkan mapping terhadap visi 
dan misi dari PT. Indosat Tbk. 
a)  Visi 
Menjadi operator pilihan yang lebih 
disukai pelanggan untuk semua kebutuhan 
informasi dan komunikasi. 
b)  Misi 
1. Menyediakan dan mengembangkan 
inovasi produk yang berkualitas tinggi, 
layanan dan solusi yang menawarkan 
nilai terbaik kepada pelanggan. 
2. Terus meningkatkan nilai pemegang 
saham. 
3. Memberikan kualitas hidup yang lebih 
baik bagi para pemangku kepentingan. 
 
Bisnis 
Proses 
Internal
KeuanganPelanggan
Jumlah Pelanggan meningkat
Penghematan beaya dari BHP
Bebas dari kewajiban gelar BTS 
CDMA per tahun
Revenue Perusahaan bertambah
Penghematan beaya Contract 
Maintenance Vendor CDMA
Penjualan Starter Pack dan Reload 
Pulsa meningkat
Berkurangnya Keluhan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan Meningkat
Layanan telekomunikasi tetap 
terpenuhi
Meningkatnya layanan ke 
pelanggan
Perbaikan Bisnis Proses Internal
Performansi Network meningkat
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran
Konversi CDMA ke e-GSM untuk 
Retensi pelanggan Starone
Meningkatkan Kompetensi SDM
Strategy Map Balanced Scorecard
1. Menyediakan dan mengembangkan inovasi produk yang berkualitas tinggi, layanan dan solusi yang menawarkan nilai terbaik kepada pelanggan
2. Terus meningkatkan nilai pemegang saham
3. Memberikan kualitas hidup yang lebih baik bagi para pemangku kepentingan
Operator pilihan pelanggan untuk semua kebutuhan informasi dan komunikasi
Gambar 2.10 Keterhubungan Visi dan Misi 
dengan Strategy Map serta Initiatif Strategis. 
 
Dari visi dan misi PT. Indosat Tbk 
tersebut sangatlah relevan dengan apa yang 
sudah dicantumkan dalam tabel sasaran dan 
inisiatif strategis.  
Semua langkah strategis dari seluruh 
perspektif yang ada pada Gambar 2.11 tu-
juannya adalah untuk mewujudkan visi ter-
sebut. 
 Untuk misi pada poin 1 yaitu menye-
diakan dan mengembangkan inovasi produk 
yang berkualitas tinggi, layanan dan solusi 
yang menawarkan nilai terbaik kepada 
pelanggan hal ini dapat diwujudkan dengan 
cara meningkatan pelayanan kepada masya-
rakat melalui konversi teknologi berbasis 
CDMA dengan e-GSM. 
Pada misi poin 2 juga dapat me-
ningkatkan nilai pemegang saham dengan 
cara menyukseskan misi poin 1 di atas yang 
kemudian pada tahap selanjutnya lebih mu-
dah - produk untuk e-GSM ini sudah berjalan 
tentu saja akan memberikan kontribusi besar 
terhadaap nilai pemegang saham. 
Pada misi poin 3 yaitu memberikan 
kualitas hidup yang lebih baik bagi para 
pemangku kepentingan akan sangat mudah 
dicapai bila misi poin 2 tercapai karena 
apabila pemegang saham ini mendapatkan 
reward yang bagus tentu akan memberikan 
imbal balik yang bagus pula untuk seluruh 
karyawan PT. Indosat Tbk.  
Dari Gambar 2.10 di bawah terlihat 
bahwa ada keterkaitan antara balanced 
scorecard dengan visi dan misi PT. Indosat 
Tbk. 
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2. Analisa Gap Analysis 
Pada analisa ini akan dilihat kondisi 
yang ada dengan menggunakan data eksisting 
dan melihat kondisi yang diinginkan atau 
diharapkan  dengan menggunakan data GSM 
eksisting. Hal ini bisa dilakukan karena pada 
e-GSM sebenarnya mempunyai teknologi 
yang sama dengan GSM yang merupakan 
produk lain dari PT. Indosat Tbk., yang hanya 
berbeda pada band frekuensi 800 Mhz. Gap 
yang diambil adalah  antara Starone dengan 
GSM eksisting dalam periode yang sama. 
Sehingga nantinya diharapkan gap yang ada 
bisa dijadikan pertimbangan yang kuat 
menuju konversi dari CDMA ke e-GSM. 
 
2.1    Data Kondisi Eksisting GSM 
Untuk mengetahui gap yang terjadi maka 
perlu dilihat kondisi GSM eksisting. 
Sedangkan yang diamati adalah pendapatan 
GSM dalam kurun waktu yang sama dengan 
Starone. Pendapatan Starone sebagaimana 
sudah ditampilkan pada Tabel 2.4 Sedangkan 
pendapatan GSM bisa dilihat di Tabel 2.10 di 
bawah ini. 
 
Tabel 2.10 Pendapatan GSM 
 
Sumber: Laporan Keuangan PT. Indosat Tbk. 
    * sampai Quarter 3 
 
Sedangkan bila kedua tabel pendapatan 
GSM dan Starone digabungkan maka akan 
tampak jelas adanya gap yang sangat besar. 
Ketimpangan pendapatan antara keduanya 
bisa ditampilkan pada Gambar 2.11 di bawah 
ini. 
 
 
Gambar 2.11  Pendapatan GSM dan Starone 
 
2.2   Data Kondisi Operator FWA Sejenis 
Perubahan iklim telekomunikasi terjadi 
pada 2007 dimana operator-operator besar 
diantaranya Telkomsel, XL dan Indosat mela-
kukan perubahan strategi dari tarif premium 
menjadi tarif low cost. 
Akibat perang harga tersebut menye-
babkan semakin pudarnya image bahwa FWA 
bertarif murah yang artinya semakin tipis 
perbedaan tarif dengan GSM. Hal ini juga 
berimbas kepada menurunnya kinerja opera-
tor FWA. Gambar 2.11 menunjukkan penu-
runan kinerja Esia dan Flexi. 
Dengan melihat penurunan kinerja kedua 
operator FWA selain Starone tersebut maka 
sudah saatnya masing-masing harus melihat 
ke depannya akan dibawa kemana bisnis ini 
dan harus mulai mencari opsi-opsi strategi 
agar dapat bertahan di persaingan bisnis tele-
komunikasi. 
 
 
Gambar 2.11 Pendapatan Esia dan Smatrfren 
 
2.3   Data Kondisi yang Diharapkan 
Untuk mendapatkan gambaran kondisi 
yang diharapkan maka penulis mengambil 
kondisi GSM eksisting sebagai acuan  untuk 
penerapan e-GSM di masa yang akan datang. 
Nantinya e-GSM diharapkan mempunyai 
pendapatan yang besar sebesar GSM 
eksisting. 
 
3. Peluang 
Meskipun dari keempat perspektif yang 
ada dalam BSC menunjukkan performa yang 
buruk sehingga terjadi gap antara pendapatan 
Starone dengan GSM, namun dalam hal ini 
Starone masih memiliki peluang untuk tetap 
dapat memberikan layanan telekomunikasi 
yang lebih baik kepada pelanggan tanpa 
mengabaikan faktor komersial PT. Indosat 
Tbk. Peluang ini didorong oleh diberikannya 
izin frekuensi oleh Kementerian Komunikasi 
dan Informatika Nomor 799 Tahun 2014 
kepada PT. Indosat Tbk. Alokasinya 
menempati 887,5 – 890 MHz dan 932,5 – 935 
MHz dengan teknologi berbasis netral. 
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3.1  Persiapan Menuju Kondisi yang 
Diinginkan 
Setelah mengetahui kondisi eksisting dan 
kondisi yang diharapkan maka diperlukan su-
atu tindakan untuk menuju kondisi yang 
diharapkan tersebut yaitu: 
1. Berkoordinasi dengan Kementerian Ko-
munikasi dan Informatika bilamana di-
perlukan perubahan di sisi regulasi. 
2. Melakukan persiapan migrasi Starone 
dari yang tadinya berbasis CDMA men-
jadi e-GSM dengan dimulainya program 
sosialisasi ke pelanggan. 
3. Berkoordinasi dengan Smartfren dan De-
partemen Pertahanan sehubungan de-
ngan rencana alokasi frekuensi e-GSM. 
4. Melakukan mitigasi interferensi dengan 
Malaysia dan Singapura di frekuensi 800 
MHz yang terjadi di daerah perbatasan 
yaitu di Batam dan Pangkal Pinang. 
5. Menentukan skema kompensasi kepada 
pelanggan Starone. Hal ini terdiri dari 3 
(tiga) opsi yaitu: 
a. Perusahaan memberikan pengganti 
berupa handset beserta SIM Card 
GSM serta saldo pulsa setara 
dengan sisa saldo terakhir pelang-
gan Star-one. 
b. Perusahaan memberikan pengganti 
berupa SIM Card GSM serta saldo 
pulsa setara dengan sisa saldo 
terakhir pelanggan Starone sedang-
kan handset disediakan sendiri oleh 
pelanggan. 
c. Bilamana pelanggan tidak memilih 
poin a ataupun b maka alternatif 
lain adalah perusahaan memberikan 
kebebasan pelanggannya untuk 
tetap memilih CDMA yang artinya 
pelanggan harus berpindah ke ope-
rator CDMA sementara sisa pulsa 
terakhir Starone mereka akan di-
kompensasikan ke saldo operator 
CDMA tersebut. 
6. Mengadakan dismantle project untuk 
perangkat Starone. Hal ini dilakukan 
karena antara teknologi CDMA tidak 
dapat dipergunakan lagi resource hard-
ware maupun softwarenya ke teknologi 
GSM karena keduanya adalah dua hal 
yang berbeda. 
7. Mengadakan deployment project untuk 
e-GSM yang baru. Penggelaran jaringan 
yang baru ini bisa melengkapi dari 
jaringan GSM eksisting yang berada di 
frekuensi 900 MHz, 1800 MHz dan 2100 
MHz. Tentunya bila e-GSM ini sudah 
digelar maka akan menambah jumlah 
pelanggan PT. Indosat Tbk. secara 
otomatis. 
 
 
Gambar 2.12  Optimasi Frekuensi 800 MHz 
 
 
Gambar 2.13 Opsi Kompensasi Pelanggan 
Starone. 
 
4. KESIMPULAN 
1. Pengelolaan produk Starone secara ke-
uangan tidak menguntungkan mengingat 
tidak didukung oleh 3 (tiga) perspektif 
lain yaitu perspektif pelanggan, bisnis 
proses internal dan pertumbuhan dan 
pembelajaran. 
2. Dari sisi pelanggan mengalami kekece-
waan yang tinggi sehingga banyak yang 
meninggalkan layanan Starone. 
3. Bisnis proses internal yang dijalankan 
sangat buruk karena secara operasional 
Key Performansi Indicator (KPI) yang 
lazimnya sebagai alat ukur inti kinerja 
jaringan Starone justru dihentikan sejak 
Tahun 2009. 
4. Dari perspektif pertumbuhan dan pem-
belajaran tidak menjadikan bahan eva-
luasi untuk melakukan langkah-langkah 
pengembangan produk Starone.  
5. Bisnis layanan CDMA di Indonesia pada 
saat ini secara umum tidak layak untuk 
dilanjutkan. 
6. Dari 4 perspektif yang ada di Balanced 
Scorecard walaupun semuanya mem-
punyai kinerja yang buruk tetapi masih 
mempunyai kesempatan melanjutkan 
layanan kepada pelanggan Starone de-
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ngan memigrasikan mereka dari tek-
nologi CDMA ke extended GSM (e-
GSM). 
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